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La presente investigación tiene como propósito determinar la calidad de servicio en 
el Hotel Miraflores Suites Centro en Lima, desde la percepción de los huéspedes. 
El marco teórico aborda conceptos como la calidad, servicio, calidad de servicio, 
dimensiones y deficiencias de la calidad de servicio, modelo Servperf. La 
investigación fue descriptivo de diseño no experimental de corte transversal. Se 
utilizó una población de estudio de 898 huéspedes del Hotel Miraflores Suites 
Centro en Lima y el tamaño de la muestra fue de 271. La validez del instrumento 
se obtuvo mediante juicio de expertos y la confiabilidad con el coeficiente Alfa de 
Cronbach. La recolección de los datos se usó la técnica de la encuesta y el 
instrumento fue un cuestionario de 40 ítems. La conclusión sobre la calidad de 
servicio en el Hotel Miraflores Suites Centro en Lima desde la percepción de los 
huéspedes, es regular, debido principalmente a que no se ha logrado satisfacer las 
necesidades de los huéspedes.   
  



















The purpose of this research is to determine the quality of service at the Miraflores 
Suites Centro Hotel in Lima, from the perception of the guests. The theoretical 
framework addresses concepts such as quality, service, quality of service, 
dimensions and deficiencies in the quality of service, Servperf model. The 
investigation was descriptive of non-experimental cross-sectional design. A study 
population of 898 guests of the Hotel Miraflores Suites Centro in Lima was used and 
the sample size was 271. The validity of the instrument was obtained by expert 
judgment and reliability with the Cronbach's Alpha coefficient. The data was 
collected using the survey technique and the instrument was a questionnaire of 40 
items. The conclusion about the quality of service at the Hotel Miraflores Suites 
Centro in Lima from the perception of the guests, is regular, mainly due to the fact 





















   
 
  


























 1.1.  Realidad problemática  
El turismo se ha convertido en unas de las actividades con un mayor significado 
para la economía de muchos países, ya que, según la OMT el turismo mundial ha 
incrementado a pesar de las dificultades que hubo. Por lo tanto las empresas 
turísticas buscan mejorar la calidad de servicio ya sea tangible o intangible, ya que 
con el tiempo los turistas se vuelven más exigentes con el servicio. También, las 
empresas hoteleras les importa mucho brindar una buena calidad de servicio hacia 
los huéspedes ya que las empresas dependen mucho de la imagen que vende el 
hotel, por eso se les capacita a los trabajadores sobre la importancia de la calidad 
de servicio en los hoteles y así se satisface las necesidades de los huéspedes .  
          Al nivel internacional, la revista Travel Tarde Caribbean (2016), dio a conocer 
una vez más que el Rosewod Mayakoba Riviera Maya es considerado como uno 
de los mejores hoteles del mundo y que continúa marcando la pauta de la 
hospitalidad de lujo en México al obtener por octavo año consecutivo, el más 
elevado reconocimiento de la industria hotelera, que es otorgado por el distintivo 
cinco diamantes AAA (American Automobile Association) y que es avalado por sus 
56 millones de miembros. Uno de los requisitos para obtener el reconocimiento 
sobre la buena calidad de servicio a los clientes que por ende el Hotel Rosewood 
Mayakoba lo brinda, pero no solo en servicios sino que también al buen 
establecimiento que tiene, ya que es un ambiente muy acogedor, también tiene un 
compromiso solido con su entorno y las experiencias de viaje que brinda, esos 
requisitos han llevado a que el Hotel se ubique entre los mejores de México y el 
mundo, ya que es acreedor al reconocimiento que le otorgan dentro del ámbito 
hospitalario de México. Tal es el caso de los premios Worlds Best Awards 2016 de 
la revista estadounidense Travel Leisure que también lo ubicaron como el mejor 
hotel del México. (Travel Trade Caribbean, 2016, párr.2)  
          Por otro lado, la revista Latin Trade (2011), se dedica a brindar información 
sobre los negocios a nivel global y cubre las tendencias de líderes corporativos y 
gubernamentales en Latinoamérica y el caribe, a la vez promueve a través de 
conferencias y actividades sobre los altos niveles de calidad. Tal es el caso del 
Sheraton Lima Hotel & Convention Center que se hizo acreedor como el mejor hotel 
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para viajes de negocios. Al mismo tiempo porque es un hotel de tan importante 
distinción, ya que brinda una buena calidad y un servicio excelente, en tal sentido 
su primer objetivo es que los turistas que se alojen en el hotel se sienten cómodos 
y satisfechos con los servicios brindados, además, que se encarga que el personal 
esté capacitado para así cumplir los estándares de la calidad de servicios. (Latin 
Trade, 2011, párr. 3)  
          A nivel nacional, la revista Travel – Leisure (2015), dio a conocer en un 
ranking que el Perú tiene industrias hoteleras que brindan una buena calidad de 
servicio a la vez una buena hospitalidad hacia los turistas. En el primer lugar se 
encuentra el Belmond Miraflores Park de Lima, le sigue JW Marriot hotel de Lima y 
Belmond Hotel Monasterio de Cusco. En la categoría de mejores “resorts” figuran 
el Inklaterra Machu Picchu Pueblo Hotel, el Belmond Machu Picchu Sanctuary 
Lodge. Además, resaltaron que el país aún mantiene su presencia ya que en los 
hoteles más populares se observa la esencia e imagen del Perú.  
La revista Travel – Leisure también habló sobre la hospitalidad y el buen trato 
de los trabajadores ya que ellos son capacitados constantemente para brindar una 
buena atención a los clientes. Pero no solo se habló de la calidad y de los 
trabajadores, también hablo sobre las instalaciones de los hoteles, de cómo está 
elaborado los establecimientos como al igual las habitaciones. Sobre todo, hablo y 
destaco las comidas y bebidas típicas del país, ya que se posee una gran variedad.   
          A nivel Local, el Hotel Miraflores Suites Centro ubicada en el distrito de 
Miraflores, es un Hotel de tres estrellas, donde se pudo observar que el Hotel  no 
cumple con lo primordial ya que las habitaciones no están en un buen estado, y aun 
así lo venden, por ende, los huéspedes no quedan muy satisfechos con eso, esto 
se sabe mediante quejas y mediante un cuestionario que el Hotel brinda para saber 
la opinión de los huéspedes, pero también se puede observar en las páginas web 
en los comentarios.   
           Los huéspedes se sienten satisfechos con el servicio, es decir la forma de 
atención personalizada que se le da, pero no con algunos servicios que el hotel 
brinda ya que los huéspedes se quejan constantemente. Por tal motivo lo que se 
pretende al realizar esta investigación, es obtener información precisa con respecto 
a la calidad de servicio del Hotel Miraflores Suites Centro y con la finalidad de que 
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los trabajadores estén capacitados para ofrecer una buena calidad de servicio y 
mejoren en las quejas de los huéspedes.  
Ante todo, lo expuesto, se plantea el siguiente problema de investigación 
¿Cómo es la calidad de servicio en el Hotel Miraflores Suites Centro en Lima, desde 
la percepción de los huéspedes, 2017?  
 1.2.   Trabajos Previos  
          A nivel internacional se encontró cuatro tesis que han realizado la 
investigación sobre la variable “calidad de servicio” basándose en el ámbito hotelero 
donde se explica los objetivos generales de cada investigación con la ayuda de la 
fundamentación teórica del tema, como también la percepción de los huéspedes 
sobre la calidad de servicio. A continuación, se detallan los trabajos encontrados:  
          Paglione (2012). Es un estudio sobre “La calidad del servicio de los eventos 
del Hotel Jw Marriot, Caracas”, para optar el título de Licenciado en Gestión de la 
Hospitalidad, de la Universidad Simón Bolívar. Tuvo como objetivo general medir la 
calidad del servicio percibida por los clientes de los eventos del Hotel JW Marriot, 
Caracas a través del instrumento basado en las dimensiones del modelo Servqual, 
para continuar con el proceso de mejora continua. El tipo de investigación es 
descriptivo, de diseño no experimental. El tipo de instrumentos fue encuestas. 
Concluyendo que se alcanzó el objetivo general propuesto al inicio de la práctica 
profesional, el cual era medir la calidad de servicio percibida por los clientes en los 
eventos del Hotel JW Marriot, Caracas a través de un instrumento basado en las 
cinco dimensiones del modelo Servqual.   
          Hinojoza (2013). Realizó un trabajo de investigación titulado “Evaluación de 
la calidad en el servicio de alimentos y bebidas de los principales Hoteles de Ciudad 
Obregón”, para obtener el título de Licenciatura en Administración de Empresas 
Turísticas, del Instituto Tecnológico de Sonora. Tuvo como objetivo general realizar 
una evaluación de la calidad de servicio de alimentos y bebidas ofrecido por los 
principales hoteles de Ciudad Obregón, que permita identificar áreas de 
oportunidad al momento de ofrecer el servicio. La muestra es 240, el instrumento 
que se aplicó fueron las encuestas. El estudio concluye que, la actitud que muestran 
los empleados hacia los clientes tiene mayor impacto al momento de prestar un 
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servicio que otras necesidades, como; las condiciones en que este el 
establecimiento de alimentos y bebidas o la calidad se encuentren. En general la 
calidad en el servicio dentro de los tres establecimientos, es buena, a pesar de 
pequeñas áreas de oportunidad que fueron detectadas las cuales son de gran 
importancia corregir para poder llegar a tener un servicio con la más alta calidad.  
          León (2014). Realizó un trabajo de investigación titulado: “Creación y 
Aplicación de un modelo de Evaluación de la Calidad de Servicio orientado a los 
Sectores Norte y Centro según corresponda la Actividad Económica “Actividades 
de Alojamientos de los Sectores Norte y Centro en la Ciudad de Guayaquil”. Tuvo 
como objetivo general diseñar y aplicar el modelo de evaluación para medir la 
calidad del servicio, enfocados en los sectores del Norte y Centro de la Ciudad de 
Guayaquil, con el fin de obtener índices de excelencia en las empresas que ofrecen 
servicios de alojamientos de huéspedes y viajeros a través de un análisis de 
correspondencia y de clúster. El tipo de investigación fue no experimental. La 
muestra fue de 400 hoteles. El instrumento que se aplicó fueron las encuestas. 
Concluyendo que el análisis de conglomerado es una herramienta que reduce el 
número de preguntas que se pueden hacer para medir la calidad de servicio.  
           A nivel nacional se pudo encontrar cinco tesis que han realizado sobre la 
variable “calidad de servicio” dentro del ámbito y que están referidos a mejorar la 
calidad de servicio para incrementar la lealtad de los huéspedes, así como, a 
evaluar la calidad de servicio hotelero. A continuación, se detallan los trabajos 
encontrados:  
          Cardoza (2006).En su estudio sobre Mejorar la calidad del servicio para 
incrementar la lealtad de los huéspedes hacia el Hotel Torre Blanca. Para optar el 
grado Académico de Magister en Operaciones y Logística de la Universidad 
Peruana de Ciencias Aplicadas. Tuvo como objetivo general mejorar la calidad del 
servicio para incrementar la preferencia y consecuentemente lealtad de los 
Huéspedes al momento de tomar la decisión de Hospedarse en el Hotel Torre  
Blanca. La muestra fue de 32 y el instrumento de medición fueron las encuestas. 
Concluyendo que el objetivo general consistió en mejorar la calidad del servicio 
para incrementar la preferencia y lealtad de los huéspedes, desarrollando un plan 
de Marketing que le permita al hotel adecuarse a las necesidades fluctuantes del 
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mercado meta, generando una ventaja competitiva de tal forma que logre 
incrementar sus ventas.   
          Mesones y Saldaña, (2014), realizo un trabajo de investigación titulado 
“Calidad de los servicios brindados por un hotel tres estrellas, desde las perspectiva 
del cliente.chiclayo.julio –septiembre, 2014”. Para optar el título de profesional de 
licenciatura en administracion hotelera, turismo, ecoturismo y gastronomía, de la 
universidad privada Juan Mejía Baca. Tuvo como objetivo determinar el nivel de 
calidad de los servicios, desde la perspectiva del cliente, de los servicios brindados 
por un hotel de tres estrellas de Chiclayo de julio a septiembre del 2014. El tipo de 
investigación fue de diseño no experimental y el nivel descriptivo. La muestra fue 
de 70 huéspedes y el instrumento fue de encuesta. Concluyendo que la calidad del 
servicio en el hotel tiene altos niveles de expectativas y percepciones en la mayoría 
de los clientes (64.8% y 64.4%, respectivamente) y aunque es mínima la diferencia 
no se ha cubierto las expectativas del cliente; siendo las dimensiones elementos 
tangibles y confiabilidad, en las que mayor medida de aprecia esta situación.  
          Lusquiños (2014) realizo un trabajo de investigación titulado “Percepción de 
la calidad de servicio por el huésped del Hotel la Villa – Huacho 2014”. Para optar 
el título profesional de Licenciada Turismo, Hotelería y Gastronomía, de la 
Universidad a las peruanas. Tuvo como objetivo general en conocer la percepción 
de la calidad de servicio por los huéspedes del Hotel la Villa Huacho – 2014. El tipo 
de investigación fue de diseño no experimental de corte transversal y de nivel 
descriptivo. Da una población de 648 huéspedes. La muestra fue de 241 huéspedes 
y el instrumento fue de encuestas. Concluyendo que el huésped está de acuerdo 
con la calidad de servicio que ofrece el Hotel la Villa.  
          Túpac (2015). Realizo un trabajo de investigación titulado “Evaluación de la 
calidad del servicio del Hotel Atton – San Isidro de la Ciudad de Lima, utilizando 
estándares derivados de las buenas prácticas en el año 2015”. Para optar el título 
profesional de Licenciado en Administración Turística de la Universidad Católica los 
Ángeles Chimbote. Tuvo como objetivo general evaluar de servicio del Hotel Atton 
de Lima, en base al cumplimiento de los estándares derivados de las buenas 
prácticas en el año 2015. Tipo de investigación descriptivo de corte transversal. La 
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técnica de instrumento fue la encuesta. Concluyendo que la evaluación de la 
calidad realizada al Hotel Atton San Isidro, tomando en cuenta el Manual de Buenas  
Prácticas, da como resultado que la empresa tiene muchas fortalezas y “cero” 
debilidades.    
 1.3.  Teorías relacionadas al tema  
           A continuación con la investigación se ha tomado en cuenta las siguientes 
teorías como conocimientos previos para el estudio de la variable calidad de 
servicio:   
1.3.1 Calidad de servicio   
        Cronin y Taylor (1992). “La calidad en el servicio es una evaluación dirigida 
que refleja las percepciones de los clientes”  
        Barroso (2000) citado por Seto (2004; p. 3). “Define a la calidad del servicio 
como la comparación entre lo que el cliente (turista) espera recibir expectativas y lo 
que realmente recibe o percibe, percepción o desempeño del resultado del servicio”  
        Según Zeithaml, Bitner, Gremler (2009; p. 111). “La calidad de servicio es un 
elemento básico de las percepciones del cliente. La calidad de servicio será el 
elemento dominante en la valoración de los clientes”  
       Por otra parte Lumban (2015, p.189). “La calidad del servicio es una evaluación 
del servicio real frente a las expectativas del cliente. También que la calidad del 
servicio a medida que los consumidores juzgan el estándar del servicio a las 
expectativas de los clientes”  
  
        Es decir que la calidad de servicio es la evaluación que se le da a la atención 
al cliente, para que ellos estén satisfechos con el servicio. Para los autores es 
importante considerar conocer las necesidades de los clientes para que después 
se cumpla lo que es la calidad de servicio. Ya que al conocer el concepto de esa 
manera se puede satisfacer las expectativas de los clientes. Por otra parte se da a 
conocer que la calidad de servicio es juzgada por los clientes (huéspedes) para 




1.3.3.1 Dimensiones de la calidad de servicio  
             Según Cronin y Taylor (1992, p. 72). Indica claramente que la calidad de 
servicio presenta las siguientes dimensiones  
Empatía: Muestra de interés y nivel de atención individualizada que ofrecen las 
empresas a sus clientes (agrupa los anteriores criterios de accesibilidad, 
comunicación y compresión del usuario).   
Indicadores: Compresión de las necesidades del cliente, preocupación por su 
interés del cliente y atención individualizada al cliente.  
Confiabilidad: Habilidad para ejecutar el servicio prometido de forma fiable y 
cuidadosa.   
Indicadores: Cumplimientos de promesas, ausencia de errores y realización de 
servicio a la primera.  
Seguridad: Conocimiento y atención de los empleados y su habilidad para inspirar 
credibilidad y confianza (agrupa las anteriores dimensiones de profesionalidad, 
cortesía, credibilidad y seguridad).  
Indicadores: Personal amable y personal que transmite confianza  
Respuesta Rápida: Disposición para ayudar a los clientes y para prestarles un 
servicio rápido.   
Indicadores: Personal informativo, personal rápido y personal colaborador.  
Elementos tangibles: Apariencia de las instalaciones físicas, equipos, personal y 
materiales de comunicación  
  
Indicadores: Equipamientos de aspectos modernos, instalaciones agradables y 
apariencia personal.  
           1.3.3.2 Las deficiencias de la Calidad del Servicio  
Hernán citado por Seto (2004, pp.33-34)  
        Se trata de las deficiencias de cada indicador que el autor Seto nos brinda, ya 
que al conocer las deficiencias se podrá mejorar la calidad de servicio que se les 
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brinda a los huéspedes y así satisfacer sus necesidades, sin tener ningún 
inconveniente con ello.  
Brecha 1: Evalúa las discrepancias entre las expectativas de los turistas y las 
percepciones de los gerentes sobre las expectativas de los turistas. En ocasiones 
se debe a que no conocen que características del servicio son las fundamentales 
para satisfacer los deseos de los turistas, otras veces, aunque las conozcan, no 
saben cuál es el grado en que deben desarrollarse.  
Brecha 2: Evalúa las discrepancias entre las percepciones de los gerentes sobre 
las expectativas de los turistas y las especificaciones o normas de calidad de 
servicio. Es consecuencia de la falta de desarrollo operativo de las expectativas de 
los turistas a través de una serie de normas sobre la prestación de un servicio. Una 
vez que los gerentes sean conscientes de los deseos de los turistas, tienen que 
implementar los procesos que aseguren su satisfacción.  
Brecha 3: Evalúa las discrepancias entre las normas de calidad del servicio y el 
servicio realmente ofrecido. Se origina por la falta de cuidado en las normas de 
calidad, a veces por la incapacidad de los empleados para cumplir con los 
requerimientos necesarios, destacando en especial la falta de interés del personal 
de contacto con el turista y otras veces se debe a la sobrecarga de trabajo.  
Brecha 4: Evalúa las discrepancias entre el servicio realmente ofrecido y lo que se 
comunica al turista sobre el mismo. La comunicación es el principal medio para 
hacer conocer a priori la diferencia en la prestación del servicio con la competencia.  
Las causas que conducen a esta discrepancia son varias: puede deberse a una 
mala coordinación, o puede ser porque los turistas no son conscientes de los 
esfuerzos que la empresa realiza para dar un mejor servicio.  
Brecha 5: Finalmente los autores vinculan las percepciones de la baja calidad del 
servicio a la discrepancia entre el servicio esperado y el servicio recibido.  
                  Hernán citado por Seto (2004, p. 49).  La forma de conseguir un buen nivel de 
calidad del servicio es eliminar las deficiencias en el mismo. Las deficiencias se 
producen por una serie de factores a los que la empresa turística debe prever, por 
ejemplo: no creer que sabemos lo que el turista quiere y necesita sin estar 
completamente seguros: desarrollar procesos que conlleven al logro de la satisfacción 
del turista en base a la prioridades que deberá tener en cuenta la gerencia; 
21 
 
comprometer y no sobrecargar de trabajo al personal de contacto para que los 
momentos de la verdad sean más agradables para el turistas: ofrecer lo que en 
realidad al turista y no llenarlo de falsas promesas.  
Es decir que la calidad de servicio su primer objetivo es que los clientes 
satisfagan todas sus necesidades, así como cumplir todas sus expectativas. Por lo 
tanto, el autor da a conocer las dimensiones de la calidad de servicio donde nos 
definen claramente en como poder satisfacer todas las necesidades de los turistas, 
que ayudan a que las empresas turísticas como hoteleras sepan y cumplan con 
todos los estándares de la calidad de servicio. Ahora en la actualidad los clientes 
se han vuelto más exigentes a los que es recibir un buen servicio como un buen 
producto de calidad.  
        En esta investigación tomaremos como autor base a Cronin y Taylor, ya que 
explica de manera específica que es la calidad de servicio como también nos da a 
conocer las dimensiones e indicadores de la calidad de servicio, con esa 
información se podrá realizar un buen trabajo al brindar un servicio a los huéspedes 
y así satisfacer sus necesidades. Además el autor Cronin y Taylor explica que antes 
de brindar un servicio se tiene que conocer y mejorar toda deficiencia que tiene la 
calidad de servicio para eso está las dimensiones.  
1.3.2 Servicio turístico      
Colunga (1998) citado por Hernán (2004; p.20, 21). El servicio turístico 
principal de una empresa turística, es la razón de su existencia, mientras que los 
servicios de valor agregado, son aquellos servicios libres de costo que acompañan 
al servicio principal y cuya función es incrementar el valor de los mismos.   
El servicio turístico se dice que tiene una relación con la calidad es decir que 
trabajan junto para así una empresa turística o hotelera satisfaga las necesidades 
de los clientes. Además, que el servicio se basa en la manera de atención al cliente 
ya sea el producto tangible o intangible. Ahora en la actualidad los clientes se han 
vuelto más exigente en lo que es recibir una buena atención, por eso los turistas 




1.3.3 Servicio  
         Terry (2006, p. 14). El servicio se puede definir como "cualquier actividad o 
beneficio que una empresa puede ofrecer a otra que es posiblemente intangible y 
no da como resultado la propiedad de nada. El servicio puede estar o no vinculada 
a un producto físico"  
         Es decir que el servicio es importante de qué manera lo recibe el turista el 
producto brindado, ya que el turista requiere de una atención personalizada y así 
satisfacer las necesidades de cada uno de los turistas. Por lo tanto, para la empresa 
turística es importante saber y conocer las necesidades de cada turista es 
fundamental conocerlos al 100%, además así se cumplirá los aspectos que da a 
conocer la calidad de servicio.  
 
1.3.4 Características de los servicios  
            Duque y Edison (2005: pp 65 - 66). Las características diferenciadoras entre 
los productos tangibles y los servicios cabe destacar el hecho de ser causantes de 
las diferencias en la determinación de la calidad del servicio y productos tangibles. 
A continuación se presentan estas características de una manera más detallada.  
La intangibilidad: No son objetos, más bien son resultados. Esto significa que 
muchos servicios no pueden ser verificados por el consumidor antes de su compra 
para asegurarse de su calidad, ni tampoco se pueden dar las especificaciones 
uniformes de calidad propias de los bienes. Por tanto de, debido a su carácter 
intangible, una empresa de servicios suele tener dificultades para comprender 
como perciben sus clientes la calidad de los servicios que presta.   
 
La heterogeneidad: Los servicios, especialmente los de alto contenido de trabajo, 
son heterogéneos en el sentido de que los resultados de su prestación pueden ser 
muy variables de producto a productor, de cliente a cliente, de día a día. Por tanto, 
es difícil asegurar una calidad uniforme, porque lo que la empresa cree prestar 
puede ser muy diferente de lo que el cliente percibe que recibe de ella-  
  
La inseparabilidad: En servicios intensivos en capital humano, a menudo tiene lugar 
una interacción entre el cliente y la persona de contacto de la empresa de servicios.  
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Esto afecta considerablemente la calidad y su evaluación.  
  
Estas características de los servicios implican cuatro consecuencias importantes en 
el estudio de la calidad de servicio:   
• La calidad de los servicios es más difícil de evaluar que la de los bienes  
• La propia naturaleza de los servicios conduce a una mayor variabilidad de 
su calidad y, consecuentemente, a un riesgo percibido del cliente más alto 
que en caso de la mayoría de bienes.  
• La valoración (por parte del cliente) de la calidad del servicio tiene lugar 
mediante una comparación entre expectativas y resultados.  
• Las evaluaciones de la calidad hacen referencia, tanto a los resultados como 
a los procesos de prestación de los servicios.  
 
Según al autor las características de los servicios dan a conocer tres puntos 
importantes como la inseparabilidad, la heterogeneidad y la intangibilidad, que cada 
una de ellas nos describen que en primer lugar los servicios que se brinda a los 
clientes pueden ser intangibles ya que así el servicio no es un producto si no la 
forma de atender, como también se observa que al prestar un servicio puede ser 
diferente a lo que el cliente quiere recibir.   
1.3.5 Calidad    
          Alcalde (2009, p. 6). “Se podría decir que la calidad es satisfacer las 
necesidades de los clientes e incluso superar las expectativas que estos tienen 
puestas sobre el producto o servicio”.   
         En la actualidad el cliente está cansado que le brinden el mismo producto o 
servicio sin ninguna diferencia, por eso se tiene que enfocar en la diferenciación del 
producto, servicio y que a la vez le den un valor agregado, que es una forma de 
cumplir las expectativas de los clientes. Al hablar de productos o servicios creados 
con calidad se debe tener en cuenta, que la calidad nunca es aproximada, 
simplemente, hay calidad o no lo hay.  
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1.3.6 Modelo Servperf   
         Cronin y Taylor (1992 y 1994 p.2). Estudiaron varios modelos de medición de 
la calidad de servicio, pero el que más satisfechos los dejo fue la escala Servperf 
ya que según los autores esta escala pone mayor énfasis en los resultados finales 
al momento de la prestación del servicio en comparación con el modelo Servqual 
que según su punto de vista era inadecuada e incompleto.  
Ademas Cronin y Taylor (1992 y 1994) y Babakus y Boller (1992) citados por el 
mismo autor rechazaron el modelo Servqual ya que consideran que este modelo 
toma mucho énfasis en las expectativas del cliente para medir la calidad de servicio 
cuando es el modelo Servperf el más indicado ya que se basa en la percepciones 
del cliente y esto ayudara a obtener mejores resultados al momento de medir la 
calidad de servicio.  
Finalmente, Seto (2004) señalo que para la elaboración de la escala Servperf se 
tomó como base la escala Servqual, pero solo se consideró la primera sección el 
cual se refiere a las percepciones del cliente sobre la calidad de servicio recibido.  
 1.4 Formulación del problema   
Problema general  
¿Cómo es la calidad de servicio en el Hotel Miraflores Suites Centro en Lima, 
desde la percepción de los huéspedes, 2017?  
Problemas específicos  
¿Cómo se desarrolla la confiabilidad en el Hotel Miraflores Suites Centro en 
Lima, desde la percepción de los huéspedes, 2017?  
¿Cómo se desarrolla el proceso de respuesta rápida en el Hotel Miraflores 
Suites Centro en Lima, desde la percepción de los huéspedes, 2017?  
¿Cómo se presenta la seguridad en el Hotel Miraflores Suites Centro en 
Lima, desde la percepción de los huéspedes, 2017?  
¿Cómo se desarrolla la empatía en el Hotel Miraflores Suites Centro en Lima, 
desde la percepción de los huéspedes, 2017?  
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¿Cómo se encuentra los elementos tangibles en el Hotel Miraflores Suites 
Centro en Lima, desde la percepción de los huéspedes, 2017?  
1.5   Justificación    
         El valor teórico: El trabajo de investigación fue sobre la variable calidad de 
servicio en el ámbito turístico, por ende, se respalda en referencias teóricas 
confiables, teniendo como autor base a Seto quien dio a conocer sus dimensiones 
que son (confiabilidad, respuesta rápida, seguridad, empatía, elementos tangibles) 
a la cual se adapta a la realidad de estudio    
El valor practico: El trabajo de investigación dio a conocer la percepción de 
los huéspedes sobre la calidad de servicio en el Hotel Miraflores Suites Centro, por 
lo tanto esta investigación ayudará a que el hotel Miraflores Suites Centro este más 
pendiente a las quejas de los huéspedes de cada área del hotel; y así de una 
solución en el momento para que ellos no se sientan incomodos con el mal servicio, 
lo más importante es que los huéspedes no se lleve una mala imagen del hotel.  
              El valor metodológico: Este estudio permitió construir un nuevo 
instrumento para la recolección de datos sobre la calidad de servicio que se hará a 
los huéspedes. Para percibir si en el Hotel Miraflores Suites Centro se brinda una 
buena atención a los huéspedes y si cumple con todos los estándares de la calidad 
de servicio. Por ende, esta investigación ayudaría a trabajos futuros a tener más 
información y conocimientos en la importancia que es la calidad de servicio en el 
ámbito hotelero.  
 
1.6   Objetivos:  
1.6.1   Objetivo General:  
Determinar la calidad de servicio en el Hotel Miraflores Suites Centro en Lima 
desde la percepción de los huéspedes, 2017.  
1.6.2    Objetivos Específicos:  
Identificar el desarrollo de la confiabilidad en el Hotel Miraflores Suites Centro en 
Lima, desde la percepción de los huéspedes, 2017.  
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Identificar el proceso de respuesta rápida en el Hotel Miraflores Suites Centro en 
Lima, desde la percepción de los huéspedes, 2017.  
Identificar la seguridad en el Hotel Miraflores Suites Centro en Lima, desde la 
percepción de los huéspedes, 2017.  
Identificar el desarrollo de la empatía en el Hotel Miraflores Suites Centro en Lima, 
desde la percepción de los huéspedes, 2017.  
Identificar la situación de los elementos tangibles en el Hotel Miraflores Suites 



















































2.1.1 Diseño de la Investigación  
El diseño de la investigación fue de no experimental de corte transversal ya 
que no se manipulo la variable calidad de servicio solo se observó la información 
necesaria y de corte transversal porque la investigación se realizó en un tiempo 
determinado.  
 Según Baptista, Hernández. (2014. p. 152). Sostiene que el diseño de 
estudio de esta investigación es no experimental, porque son estudios que se 
realizan sin manipulación deliberada de variables y en los que solo se observan los 
fenómenos en su ambiente natural para analizarlos.  
 2.1.2. Según el alcance de la investigación   
Nivel de investigación fue descriptivo porque busca especificar las 
características y la importancia de la variable que es la calidad de servicio donde 
se encontró información necesaria además porque se obtuvo las dimensiones 
(confiabilidad, sensibilidad o respuesta rápida, seguridad, empatía, tangibles).   
Según Baptista, Hernández (2014. p. 92). El nivel de investigación es 
descriptivo porque busca especificar propiedades y características importantes de 



















2.2. Variable, Operacionalización                            
Tabla 1  
Operacionalización de la variable Calidad de Servicio  
 
Nota: Elaboración propia adaptado del Manual para la elaboración del Proyecto de investigación UCV-2017
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2.3 Población y muestra:  
              2.3.1 Población  
Según el autor Baptista, Hernández (2014. p. 174). La población es un 
conjunto de todos los casos que concuerdan con determinadas especificaciones.  
 En la investigación la población estuvo conformada por los 898 huéspedes 
que se encuentran hospedados en el Hotel Miraflores Suites Centro al mes en el 
año 2017, según la información proporcionada por el área de recepción del Hotel.  
Para mayor ilustración ver tabla 2.  
Tabla 2  
Población de huéspedes del Hotel Miraflores Suites Centro 2017  
  Meses                                            Sub –Total  








Fuente: Hotel Miraflores Suites Centro  
                                   Elaboración: Responsable de la investigación 2017  
   
            2.3.2 Muestra:   
Según el autor Baptista, Hernández (2014. p. 175). Es un subgrupo de la 
población en el que todos los elementos tienen la misma posibilidad de ser elegidos.  
En la investigación estuvo conformada por los 271 huéspedes del Hotel Miraflores  
Suites Centro en el año 2017. Para lo cual se aplicó la siguiente formula estadística:  
  N Z2 P (1 – P)  
 














Dónde:   
N: capacidad de la muestra = 898  
Z: nivel de confiabilidad       = 1.96 
P: Probabilidad de éxito       = 0.5 
e: error de estimación          =0.05   
  
                                                      898(1.96)2 (0.5) (1-0.5)                     
                                      (898-1) (0.05)2 + (1.96)2 (0.5) (1-0.5)  
                                          
                                            862.4392             =        862.4392  
                                        2.2425 + 0.9604                 3.2029                              
         n= 271.1415       -                  n= 271                      
2.3.3 Muestreo  
Muestreo probabilístico    
           Según (Corbetta p.282). “Define que cada unidad que la compone se extrae 
de la población con una probabilística desconocida (y distinta de cero)”  
Muestreo probabilístico aleatorio simple  
Según (Corbetta p. 282). “Define que cuando todas las unidades de la 
población de referencia tienen la misma probabilidad de ser incluidas en la 
muestra.”   
2.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos  
2.4.1. Técnicas de recolección de datos  
La encuesta  
En el presente estudio, se utilizó la técnica de la encuesta. Según Bernal (2010,  
p.194). Es una de las técnicas de recolección de información más usadas, a pesar 
de que cada vez pierde mayor credibilidad por el sesgo de las personas 
encuestadas. La encuesta se fundamenta en un cuestionario o conjunto de 
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preguntas que se preparan con el propósito de obtener información de las 
personas.  
2.4.2. Instrumentos de recolección de datos  
El cuestionario  
“El instrumento utilizado fue el cuestionario. Según Hernández, Baptista (2014.  
p.214). Consiste en un conjunto de preguntas respecto de una o más variable que 
se van a medir.”  
2.4.3 Validación y confiabilidad del instrumento   
a) Validez del instrumento de medición   
En la investigación el instrumento que sirvió para recolectar la información, 
fue sometido a juicio de expertos. Según Hernández (2014. p. 199) Consiste 
en el recurso que utilizo el investigador para registrar información o datos 
sobre la variable que tiene en mente.   
Para la validez del instrumento, se obtuvo en cuenta la valides del 
contenido, que se llevó a cabo con los datos obtenidos en la evaluación de 
los juicios de expertos, así como por el método del promedio. En el estudio 
el instrumento que fue validado por seis expertos de la UCV. Para mejor 
ilustración ver tabla 3.  
 
 Tabla 3  
Juicio de expertos  
Nº           Expertos Institución Valoración de da 
aplicabilidad 
01 Asencio Reyes Luz Irene UCV 80% 
02 Delgado Antonio Leonardo UCV 90% 
03 Calle Ruiz Samanta UCV  98 % 
04 Vigo Gálvez María UCV 89% 
05 Zúñiga Porras Walter UCV 81.6% 
06 Márquez Fernando UCV 75% 
  Promedio 85.6 




Método de Promedios  
Tomando como base al “informe de opinión de expertos del instrumento de 
investigación”, se tabularon los datos para cada validador, obteniendo de esta 
manera la suma de criterios que se tomó en consideración para resolver la 
siguiente formula: 
 
 Tabla 4  
Validez de contenido por criterios       
  





Mg.   
Reyes  
Asencio  












Leonardo   
DR.  
Márquez  




Claridad  80%  80%  98%  89%  90%      75%  512  
Objetividad  80%  80%  98%  89%  90%  75%  512  
Pertinencia  84%  80%  98%  89%  90%  75%  516  
Actualidad  82%  80%  98%  89%  90%  75%  514  
Organización  82%  80%  98%  89%  90%  75%  514  
Suficiente  82%  80%  98%  89%  90%  75%  514  
Intencionalidad  82%  80%  98%  89%  90%  75%  514  
Consistencia  80%  80%  98%  89%  90%  75%  512  
Coherencia  82%  80%  98%  89%  90%  75%  514  
Metodología   82%  80%  98%  89%  90%  75%  514  
      TOTAL    5136  
 
  p=  5136  = 85.6  
                                                              60  
        
 
Interpretación:   
Al aplicar la formula, el resultado de los promedios del juicio de expertos para la 
validez del instrumento de investigación dio 86%, lo que significa que el 
instrumento es considerado excelente.  
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b) Confiabilidad del instrumento  
Confiabilidad:  
Para medir la confiabilidad del instrumento en mención se acudió al estadístico alfa 
de Cronbach para conocer su nivel de fiabilidad. Según Hernández (2014.p.200). 
Este estadístico consiste en el grado en que un instrumento produce resultados 
consistentes y coherentes.  
Para calcular el valor, se utilizó el sistema estadístico SPSS donde el 
coeficiente del Alfa de Cronbach tiene valores entre 0 y 1, donde 0 es confiabilidad 
nula y 1 es confiabilidad total, y esto se hizo con el programa estadístico SPPS. 
Tabla 5  
Alfa de Crombach  
  








Alfa de Cronbach    N de elementos  
          
     ,859                                   40  
 
Interpretación:  
De acuerdo con los resultados del análisis de fiabilidad, al procesar los datos 
de la prueba piloto, el Alfa de Cronbach dio como resultado 0,859 lo que demuestra 
que es instrumento es fiable.  
 
 
    
Casos 
 N % 
Valido 271 100,0 
Excluido     0        ,0 
Total 271 100,0 
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2.5 Método de análisis de datos   
Para analizar los datos de la variable calidad de servicio se procedió a realizar la 
tabulación de los datos a través del programa SPSS versión 22, con el propósito 
de procesar los datos de la variable calidad de servicio y sus dimensiones. a) 
Confiabilidad, b) respuesta rápida, c) seguridad, d) empatía, e) elementos 
tangibles.   
Para medir la variable de estudio, se utilizó la escala de medición ordinal, 
cuyos valores fueron: 1= malo, 2=regular, 3=bueno, se procedió de la misma 
manera para el caso de sus respectivas dimensiones, de todas ellas se obtuvo las 
frecuencias estadísticas y los porcentajes de respuesta, los cuales se presentan 
en el capítulo de resultados.   
2.6. Aspectos éticos  
Veracidad de resultados: En la elaboración de esta investigación se ha tenido en 
cuenta la ética profesional, el respeto por los trabajos intelectuales de los autores 
citados en esta tesis.   
Respecto por propiedad intelectual: Se tuvo en cuenta la consideración 
hacia el derecho de la autora ya que no ocurrirá en copias ni plagios y se elaboró 
por el manual APA.   
Protección a la identidad de individuos que participan en el estudio: El 
cuestionario se aplicó a los clientes de forma anónima, respetando su identidad y 





































3.1 Estadística descriptiva de los resultados obtenidos  
Los resultados obtenidos de la investigación que se exponen a continuación, son 
producto de los datos recogidos a una muestra de 271 huéspedes sobre la “Calidad 
de Servicio en el Hotel Miraflores Suites Centro en el año 2017” datos que fueron 
tabulados y analizados por medio del programa estadístico SPSS versión 22. Las 
tablas frecuentes en el cual se presentan los resultados, se realizó utilizando el 
estadístico descriptivo, con la finalidad de dar respuestas a los objetivos 
planteados en le investigación, los mismos que de detallan a continuación:  
 
       3.1.1. Resultados obtenidos de la variable: “Calidad de servicio”   
Tabla 6  
Frecuencia estadística de variable Calidad de servicio   
  
   Frecuencia  Porcentaje  
Válidos  
Malo  44  16,2  
Regular  214  79,0  
Bueno  13  4,8  
Total  271  100,0  
   Nota: Análisis realizado mediante el sistema estadístico SPSS 22.  
  
  
En la tabla seis, se puede observar que la encuesta aplicada a 271 huéspedes del 
Hotel Miraflores Suites Centro sobre la calidad del servicio. Los resultados 
muestran que el 79% de los encuestados señalo que la calidad de servicio es 
regular, un 16% manifestó que es mala, y solo un 5% manifestó que la calidad de 




3.1.2. Resultados obtenidos de las dimensiones   
            a) Resultados obtenidos de la dimensión: “Confiabilidad”   
Tabla 7   
 Frecuencia estadística de la dimensión la Confiabilidad   
    
   Frecuencia  Porcentaje  
Válidos  
Malo  94  34,7  
Regular  170  62,7  
Bueno  7  2,6  
Total  271  100,0  
Nota: Análisis realizado mediante el sistema estadístico SPSS 22.  
  
En la tabla siete, que de la encuesta aplicada a 271 huéspedes del Hotel Miraflores 
Suites Centro sobre la dimensión confiabilidad. Los resultados muestran que el 
62.7% de los encuestados señalo que la confiabilidad es regular, un 35% manifestó 
que es mala, y solo un 3% manifestó que es la calidad de servicio es buena.  
                 b) Resultados obtenidos de la dimensión: “Respuesta rápida”   
Tabla 8  
 Frecuencia estadística de la dimensión proceso de respuesta rápida   
  
   Frecuencia  Porcentaje  
  
Válidos  
Malo   115  42,4  
Regular   151  55,7  
Bueno   5  1,8  
Total  271  100,0  
Nota: Análisis realizado mediante el sistema estadístico SPSS 22.  
 
En la tabla ocho, se puede observar que de la encuesta aplicada a 271 huéspedes 
del Hotel Miraflores Suites Centro sobre la calidad del servicio. Los resultados 
muestran que el 55.7% de los encuestados señaló que la calidad es regular, un 




                  c) resultados obtenidos de la dimensión: “Seguridad”  
Tabla 9  
Frecuencia estadística de la dimensión la Seguridad  
  
   Frecuencia  Porcentaje  
Válidos  
Malo   62  22,9  
Regular  124  45,8  
Bueno   85  31,4  
Total   271     100,0  
  
Nota: Análisis realizado mediante el sistema estadístico SPSS 22.  
  
En la tabla nueve, se puede observar la encuesta aplicada a 271 huéspedes del 
Hotel Miraflores Suites Centro sobre la calidad del servicio. Los resultados 
muestran que el 45% de los encuestados señalo que la calidad de servicio es 
regular, un 31% manifestó que es buena, y solo un 22% manifestó que la calidad 
de servicio es malo.   
                 d) Resultados obtenidos de la dimensión: “Empatía”  
Tabla 10  
Frecuencia estadística de la dimensión la Empatía   
   Frecuencia  Porcentaje  
Válidos  
Malo  82  30,3  
Regular   181  66,8  
Bueno  8  3,0  
Total  271  100,0  
Nota: Análisis realizado mediante el sistema estadístico SPSS 22  
 
En la tabla diez, se puede observar la encuesta aplicada a 271 huéspedes del Hotel 
Miraflores Suites Centro sobre la calidad del servicio. Los resultados muestran que 
el 66% de los encuestados señalo que la calidad de servicio es regular, un 30% 




         e) Resultados obtenidos de la dimensión: “Elementos tangibles”  
  
Tabla 11  
Frecuencia estadístico de la dimensión de los Elementos tangibles   
  
   Frecuencia  Porcentaje  
Válidos  
Malo  68  25,1  
Regular  196  72,3  
Bueno  7  2,6  
Total  271  100,0  
 Nota: Análisis realizado mediante el sistema estadístico SPSS 22  
 
En la tabla once, se puede observar la encuesta aplicada a 271 huéspedes del 
Hotel Miraflores Suites Centro sobre la calidad del servicio. Los resultados 
muestran que el 72% de los encuestados señalo que la calidad de servicio es 
regular, un 25% manifestó que es mala, y solo un 2% manifestó que la calidad de 


























            













          El propósito de esta investigación fue determinar la calidad de servicio en el 
hotel Miraflores Suites Centro en Lima desde la percepción de los huéspedes, 
2017, para lograr tal objetivo se utilizó como instrumento de investigación el 
cuestionario conformado por 40 ítems.  
         La validez interna de la investigación está en el instrumento que se utilizó 
para la recolección de los datos, el cual fue validado por el juicio de cinco jueces 
expertos de la Universidad Cesar Vallejo quienes determinan la validez del 
contenido del instrumento. Así mismo, para respaldar la consistencia interna de los 
ítems del cuestionario, se sometió a la prueba estadística Alfa de Cronbach cuyo 
resultado fue 0.859 indicando su confiabilidad, de esa manera se certifica la 
veracidad de los resultados obtenidos.  
     A continuación se comparan los hallazgos obtenidos en la investigación con los 
resultados de trabajos previos, con la finalidad de discutir las similitudes y 
diferencias sobre la variable de estudio.  
          En la investigación de Paglione (2012) sobre “La Calidad de servicios de los 
eventos del Hotel Jw Marriot, Caracas”. Sus resultados indican que la calidad de 
servicio tienen un puntaje 7 que es el más alto según el rango para medir dicha 
variable, esto se debe a que existen aspectos de fortaleza en la calidad de servicio 
en eventos, pero también aspectos susceptibles que deben mejorarse al fin de 
elevar el nivel de la calidad del servicio ofrecido. Los resultados de Paglione se 
diferencian con los obtenidos en la presente investigación, que pretendió 
determinar la calidad de servicio en el Hotel Miraflores Suites Centro en Lima, 
desde la percepción de los huéspedes cuyo resultado es regular (Tabla 6).   
     Así mismo el estudio de Hinojoza (2013) sobre “Evaluación de la calidad en el 
servicio de alimentos y bebidas de los principales hoteles de ciudad Obregón”. Sus 
resultados indican que la calidad en el servicio dentro de los tres establecimientos 
es buena a pesar de pequeñas áreas de oportunidad de fueron detectadas, las 
cuales son de gran importancia corregir para poder llegar a tener un servicio con 
la más alta calidad. Los resultados de Hinojoza guardan similitud ya que se utilizó 
el modelo Servqual, evaluando las cinco dimensiones que se utilizó en la presente 
investigación por medio del modelo Servperf.   
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En cuanto a la confiabilidad del estudio de Mesones y Saldaña (2014) sobre “La 
Calidad de los servicios brindados por un hotel tres estrellas, desde la perspectiva 
del cliente. Chiclayo. Julio – septiembre, 2014”. Los resultados indicaron que pese 
a existir niveles altos de calidad percibidos, siendo la dimensión “Confiabilidad”, en 
la que en mayor medida se aprecia esta situación, recomendándose implementar 
planes de mejora, resultando esencial la evaluación continua. Los resultados de 
Mesones y Saldaña de diferencian de la presente investigación que pretendió 
identificar el desarrollo de la confiabilidad en el Hotel Miraflores Suites Centro, 
desde la percepción de los huéspedes, cuyo resultado es regular (ver tabla 7), esto 
debe a la ausencia de errores puesto que se obtuvo el porcentaje más altos  de 
dicho indicador.   
En cuanto a la Respuesta Rápida la investigación de Paglione (2012) su resultado 
indican que la respuesta rápida tienen un puntaje 7 que es el más alto según la 
evaluación de los encuestados, debido a que dicho aspecto fue percibido por los 
clientes con calidad, es decir, que en el servicio del evento realizado en el Hotel 
JW Marriot, Caracas todo lo relacionado a la disposición y atención de los 
empleados, así como su rapidez e interés en dar respuesta a los clientes tuvo 
calidad. Estos resultados se diferencian con los obtenidos en la presente 
investigación que busco identificar el proceso de respuesta rápida en el Hotel 
Miraflores Suites Centro en Lima, desde la percepción de los huéspedes donde se 
obtuvo que es regular (ver tabla 8) esto se debe a que el indicador más alto es el 
personal colaborador, pero también guarda similitud ya que Paglione evaluó los 
mismos indicadores de dicha dimensión.   
       Al respecto con la Empatía se referencia la investigación de Mesones y 
Saldaña (2014) sobre la Calidad de los servicios brindados por un hotel tres 
estrellas, desde la perspectiva del cliente. Chiclayo. Julio – septiembre, 2014. Sus 
resultados que la mayoría de clientes muestran niveles altos de expectativas y 
percepción con respecto a la calidad de los indicadores que conforman la 
dimensión: empatía. Debido a que el personal del hotel siempre está atento a los 
deseos y necesidades. Los resultados de Mesones se diferencian con los 
obtenidos en la presente investigación que buscó identificar el desarrollo de la 
empatía en el  
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Hotel Miraflores Suites Centro en Lima, desde la percepción de los huéspedes y se 
obtuvo que es regular de empatía (ver tabla 10) esto se debe a que el indicador 
más alto es la atención individualizada al cliente.   
Al respecto a la Seguridad se referencia en el estudio de Paglione (2012) los 
resultados manifestados por los clientes respecto a cómo percibieron la calidad de 
servicio tomando en cuenta la seguridad, es decir los conocimientos y atención 
mostrados por los empleados y sus habilidades para generar credibilidad y 
confianza, presentando los valores más altos. Los resultados de Paglione se 
diferencian en la presente investigación, que busco identificar la seguridad en el 
Hotel Miraflores Suites Centro en Lima, desde la percepción de los huéspedes, se 
obtuvo que es regular (ver tabla 9), esto se debe a que el indicador más alto es el 
personal amable.  
Y por último los elementos tangibles del estudio de Mesones y Saldaña (2014) 
sobre “La Calidad de los servicios brindados por un hotel tres estrellas, desde la 
perspectiva del cliente, Chiclayo. Julio – septiembre, 2014”. Los resultados 
indicaron que pese a existir niveles altos de calidad percibido, siendo la dimensión  
“Elementos tangibles”, en la que en mayor  medida se aprecia esta situación, 
recomendándose implementar planes de mejora, resultando esencial la evaluación 
continua. Los resultados de Mesones y Saldaña de diferencian en la presente 
investigación que pretendió, en cuanto a la situación de los elementos tangibles en 
el Hotel Miraflores Suites Centro en Lima, desde la percepción de los huéspedes 
su resultado fue regular (ver tabla 11), esto se debe a los aspectos modernos y 




































1. Respecto a la calidad de servicio en el Hotel Miraflores Suites Centro en 
Lima desde la percepción de los huéspedes, los resultados muestran que el 79% 
de los huéspedes opinan que la calidad de servicio es regular.  
2. En cuanto al desarrollo de la confiabilidad en el Hotel Miraflores Suites 
Centro en lima, desde la percepción de los huéspedes, se identificó que es, regular, 
ya que el mayor porcentaje del indicador es realización a la primera.  
3. En cuanto al proceso de respuesta rápida en el Hotel Miraflores Suites 
Centro en Lima, desde la percepción de los huéspedes, se identificó que es 
regular, ya que el mayor porcentaje del indicador es el personal colaborador.  
4. Respecto a la seguridad en el Hotel Miraflores Suites Centro en Lima, desde 
la percepción de los huéspedes, se identificó que es regular, ya que el mayor 
porcentaje de los indicadores es el personal amable.  
5. En cuanto al desarrollo de empatía en el Hotel Miraflores Suites Centro en 
Lima, desde la percepción de los huéspedes, se identificó que es regular, ya que 
el mayor porcentaje de los indicadores es atención individualizada.  
6. En cuanto a la situación de los elementos tangibles en el Hotel Miraflores 
Suites Centro en Lima, desde la percepción de los huéspedes, se identificó que es 
regular, ya que el mayor porcentaje de los indicadores es el equipamiento 
moderno, así como apariencia agradable.  




































1. Se sugiere a la administradora del Hotel Miraflores Suites Centro, que 
elabore un plan estratégico de mejora sobre la calidad de servicio que se les brinda 
a los huéspedes. Para que así se satisfaga las necesidades de los mismos.  
2. Se sugiere al Hotel Miraflores Suites Centro la capacitación del personal 
para así evitar los errores en cuanto a la atención al cliente y a la realización de 
servicio a la primera.  
3. Se recomienda al Hotel Miraflores Suites Centro que su personal tenga un 
trato más personalizado con los huéspedes a fin de que estos se sientan en 
confianza.  
4. Se sugiere que el trabajador tenga un trato cortés de manera que el huésped 
se sienta en un ambiente acogedor y seguro para sí mismo.  
5. Se recomienda tener en cuenta las necesidades de cada uno de los 
huéspedes y así mismo tratar de resolverlos en la brevedad posible de manera que 
sientan que son importantes para los trabajadores.  
6. Se sugiere contar con una buena infraestructura donde el huésped se sienta 
seguro y cuente con todas las instalaciones necesarias para su comodidad y una 
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Anexo A: Instrumento de investigación 
Universidad Cesar Vallejo  Escuela Profesional de Administración en 
Turismo y Hotelería  
Cuestionario sobre la percepción de los huéspedes sobre la calidad de servicio en 
el Hotel Miraflores Suites Centro en lima en el año 2017  
Buenos días/tardes, estamos realizando una encuesta para recopilar datos acerca del interés de las 
personas que se hospedan en el Hotel Miraflores Suites Centro. Le agradezco de antemano cada 
minuto de su tiempo por responder las siguientes preguntas:   
INSTRUCCIONES:   
Marcar con un aspa (x) la alternativa que Ud. Crea conveniente. Se le recomienda responder con 
la mayor sinceridad posible.  
Totalmente de acuerdo                           (5)  
De acuerdo                                             (4)  
Ni de acuerdo ni en desacuerdo             (3)  
En desacuerdo                                        (2)  
Totalmente en desacuerdo                      (1)  
  
  N  Preguntas  1  2  3  4  5  
Dimensiones   









  Cumplimientos de promesas             
1  El Hotel cumple en brindarle un buen servicio            
2  Los empleados del Hotel cumplen con las peticiones de los 
huéspedes             
3  El personal se desenvuelven de una manera competente y con 
conocimiento de su trabajo             
  Ausencia de errores            
4  Los empleados del Hotel están capacitados para resolver algún 
error            
5  El servicio se realiza sin cometer errores            
  Realización de servicio a la primera            
6  El personal del Hotel realiza el servicio bien desde el primer 
momento            
7  El personal demuestra interés por resolver a sus peticiones            
8  El personal del Hotel están capacitados para brindar a los 






Respuesta rápida  
  Personal informativo            
9  El personal del Hotel le brinda información suficiente sobre el 
servicio            
10  El personal del Hotel, brinda información exacta            
  Personal rápido            
11  El personal del Hotel atiende con rapidez            
12  El personal del Hotel se anticipa a las necesidades y deseos de los 
huéspedes             
13  El personal del Hotel brinda un servicio rápido            
  Personal colaborador            
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14  El personal del Hotel está dispuesto a ayudar a los huéspedes             
15  El Hotel cuenta con personal que ayuda a los huéspedes            
 
 16  El personal del Hotel está al alcance de cualquier pedido 








  Personal amable            
17  El Hotel trata de una manera amable a los huéspedes            
18  El personal del Hotel lo hace sentir cómodo            
19  Los empleados del Hotel le transmiten confianza al brindar sus 
servicios            
20  El personal del Hotel son corteses de manera constantes con los 
huéspedes            
  Personal que transmite confianza            
21  Los empleados del Hotel tienen conocimientos suficientes para 
prestar el servicio             
22  Siente que el personal le transmite confianza            
23  Los empleados del Hotel tiene conocimientos sobre el servicio que 
se debe brindar al huésped            










  Compresión de las necesidades del cliente            
25  El personal del Hotel comprende las necesidades del huésped            
26  Los empleados del hotel le prestan una atención adecuada            
  Preocupación por su interés del cliente            
27  El personal demuestra interés por atender a sus peticiones            
28  El personal del Hotel se muestra dispuesto a resolver sus dudas            
29  Hay interés por satisfacer todas las necesidades            
  Atención individualizada al cliente            
30  Los empleados del Hotel le prestan atención muy personalizada            
31  En el ambiente que hay en el Hotel le hace sentir como en casa            
32  El personal del Hotel comprende las necesidades específicas de 









  Equipamiento de aspecto moderno            
33  El Hotel cuenta con equipamiento moderno y seguro            
34  El Hotel brinda comodidad en sus instalaciones            
  Instalaciones agradables            
35  El Hotel cuenta con instalaciones agradables en el restaurante, 
lobby, bar            
36  El mobiliario del Hotel se encuentra en buen estado            
37  Las instalaciones del Hotel son seguros y cumplen con las normas 
de seguridad            
  Apariencia personal            
38  El personal del Hotel tiene una cálida presencia             
39  La presencia del personal del Hotel es buena            
40  Los empleados del Hotel cuentan con una apariencia limpia y 




Anexo B: MATRIZ DE CONSISTENCIA 
TÍTULO: “Percepción de los huéspedes sobre la calidad de servicio del Hotel Miraflores Suites Centro en Lima, en el año 2017” 
RESPONSABLE: HERNANDEZ VASQUEZ ESTEPHANIA   
 
PROBLEMA  OBJETIVOS  
   OPERACIONALIZACIÓN DE VARIABLE  
  
  




Dimensiones  Indicadores  Ítems  Escala  Diseño Metodológico  
¿Cómo es la calidad de 
servicio en el Hotel Miraflores 
Suites Centro en Lima, desde 
la percepción de los 
huéspedes, 2017?  
  
Determinar la calidad de 
servicio en el Hotel Miraflores 
Suites  
Centro en Lima desde la 




servicio   
Cronin y  
Taylor 
(1992). “La 
calidad en  

















de Lima desde  
la percepción 
de los  
huéspedes, se 
tendrá en 







empatía y  
tangibles.  
Se observara a 
través de un 
cuestionario  
con preguntas  







   Ordinal: Likert   
  
A) Totalmente 
desacuerdo  B) 
En desacuerdo  
C) Ni de 
acuerdo ni en 
desacuerdo D) 
De acuerdo  E) 
Totalmente de 




Población:  898 
huéspedes que se 
alojan en el Hotel 
Miraflores Suites 
Centro   
Muestra: 271 huéspedes 
que se alojan en el Hotel 
Miraflores Suites Centro    
Nivel de Investigación: 
Descriptivo  
Diseño: No Experimental 
de corte transversal  
Método de Investigación:   
  
1.Técnicas de Obtención 
de Datos: La encuesta  
2. Instrumento para 
obtener datos:  
Cuestionario=Escala Likert  
3.Técnica para el 
procesamiento de datos: 
Programa estadístico 
SPSS  
Versión 22  
Ausencia de errores  2  
Realización de 
servicio a la primera   3  
Problemas Específicos  Objetivos Específicos  
 Respuesta 
Rápida  
Personal informativo   2  
¿Cómo se desarrolla la 
confiabilidad en el Hotel 
Miraflores Suites Centro en 
Lima, desde la percepción de 
los huéspedes, 2017?  
¿Cómo se desarrolla el 
proceso de respuesta rápida 
en el Hotel Miraflores Suites 
Centro en Lima, desde la 
percepción de los huéspedes, 
2017?  
¿Cómo se presenta la 
seguridad en el Hotel 
Miraflores Suites Centro en 
Lima, desde la percepción de 
los huéspedes, 2017?  
¿Cómo se desarrolla la 
empatía en el Hotel Miraflores 
Suites Centro en Lima, desde 
la percepción de los 
huéspedes, 2017?  
¿Cómo se encuentra los 
elementos tangibles en el 
Hotel Miraflores Suites Centro 
en Lima, desde la percepción 
de los huéspedes, 2017?  
  
Identificar el desarrollo de la 
confiabilidad en el Hotel 
Miraflores Suites Centro en 
Lima, desde la percepción 
de los huéspedes, 2017. 
Describir el proceso de 
respuesta rápida en el Hotel 
Miraflores Suites Centro en 
Lima, desde la percepción 
de los huéspedes, 2017.  
Identificar la seguridad en el 
Hotel Miraflores Suites Centro 
en Lima, desde la percepción 
de los huéspedes, 2017.  
Identificar el desarrollo de la 
empatía en el Hotel Miraflores 
Suites Centro en Lima, desde 
la percepción de los 
huéspedes, 2017.  
Identificar la situación de los 
elementos tangibles en el 
Hotel Miraflores Suites Centro 
en Lima, desde la percepción 
de los huéspedes, 2017  
  
Personal rápido   3  
Personal colaborador   3  
Seguridad  
Personal amable   2  
Personal que 
transmite confianza   
4  
Empatía  
Compresión de la 
necesidades de 
cliente   
2  
Preocupación por su 
interés del cliente  3  
Atención 
individualizada al 





aspecto moderno   
2  
Instalaciones 
agradables   3  
Apariencia personal   3  
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Anexo D: Estadística total de los elementos del alfa de Crombach 
Tabla 12   
Elementos del alfa de Crombach  
  Media de la  
escala si se 
elimina el 
elemento  
Varianza de la 






Alfa de  
Cronbach 
si se  
elimina el 
elemento  
1  108,99  381,607  ,077  ,861  
2  109,18  380,606  ,097  ,861  
3  108,56  347,795  ,770  ,845  
4  108,39  349,861  ,695  ,847  
5  109,37  382,388  ,075  ,861  
6  109,44  385,677  ,007  ,862  
7  109,43  382,912  ,071  ,861  
8  108,56  347,795  ,770  ,845  
9  109,52  382,917  ,075  ,860  
10  109,54  379,738  ,181  ,858  
11  108,73  374,044  ,211  ,859  
12  109,56  385,876  ,008  ,861  
13  109,48  383,213  ,073  ,860  
14  108,56  347,795  ,770  ,845  
15  108,73  374,044  ,211  ,859  
16  108,73  374,044  ,211  ,859  
17  108,56  347,795  ,770  ,845  
18  108,60  352,804  ,681  ,848  
19  108,41  353,472  ,592  ,849  
20  108,48  350,643  ,603  ,849  
21  108,55  350,804  ,637  ,848  
22  108,39  349,861  ,695  ,847  
23  108,56  347,795  ,770  ,845  
24  108,55  350,804  ,637  ,848  
25  109,54  379,738  ,181  ,858  
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26  109,54  379,738  ,181  ,858  
27  108,54  386,161  -,018  ,864  
28  108,70  388,490  -,060  ,865  
29  108,67  387,073  -,032  ,864  
30  109,54  379,738  ,181  ,858  
31  108,39  349,861  ,695  ,847  
 
32  108,55  392,671  -,136  ,867  
33  108,56  347,795  ,770  ,845  
34  108,39  349,861  ,695  ,847  
35  109,54  379,738  ,181  ,858  
36  108,67  387,073  -,032  ,864  
37  109,18  380,606  ,097  ,861  
38  109,59  384,636  ,047  ,860  
39  108,39  349,861  ,695  ,847  
















































































Anexo G: FICHA TÉCNICA DEL INSTRUMENTO 
Nombre del instrumento: Cuestionario sobre Calidad de Servicio  
Autor: Estephania Hernández Vásquez   
Aplicación: Individual o colectiva  
Finalidad: Evaluar la percepción de los huéspedes sobre la calidad de servicio en el Hotel 
Miraflores Suites Centro en Lima, en el año 2017  
Ámbito de aplicación: El cuestionario se va aplicar a las 271 personas entre hombres y 
mujeres que se hospeden en el Hotel Miraflores Suites Centro en lima, en el año 2017.  
Materiales: Cuestionario impreso  
Descripción de aplicación  
Para el encuestador, debe conocer el grupo de personas a quienes va dirigido el 
cuestionario, y debe asegurarse que se disponga de aspectos necesarios como son: 
lápices o lapiceros.  
Para el encuestado, el cuestionario a aplicar constará de 40 ítems y será tipo Escala 
Likert, que evalúa la Percepción de los huéspedes sobre la calidad de servicio en el Hotel 
Miraflores Suites Centro.  La duración es de 20 minutos aproximadamente. Las personas 
deben leer cada ítem y responder según su grado de conformidad. Tienen cinco opciones 
de respuesta:  
1) Totalmente de acuerdo (se asignan 5 puntos)  
2) De acuerdo (se asignan 4 puntos)  
3) Ni de acuerdo ni en desacuerdo (se asignan 3 puntos)  
4) En desacuerdo (se asignan 2 puntos)     
5) Totalmente en desacuerdo (se asigna 1 punto)  
En el cuestionario hay dimensiones que evalúan la percepción de los huéspedes 
sobre la calidad de servicio:  
1. Confiabilidad   
2. Sensibilidad o respuesta rápida   
3. Seguridad   
4. Empatía  
5. Elementos tangibles    
Descripción de las normas de aplicación  
No admite respuestas en blanco (en este caso se devuelve el protocolo al evaluado 
para que responda el ítem, de lo contrario, se asigna al ítem 3 puntos ya que es una 
puntuación neutral)  
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Anexo H: Resultados obtenidos por ítems 
Tabla 13  
Frecuencia de la pregunta 1: El Hotel cumple en brindarle un buen servicio  
  
   Frecuencia  Porcentaje  
Válidos  
totalmente desacuerdo  58  21,4  
en desacuerdo  72  26,6  
ni de acuerdo ni desacuerdo  69  25,5  
de acuerdo  41  15,1  
Totalmente de acuerdo   31  11,4  
Total  271  100,0  
 Nota: Análisis realizado mediante el Sistema estadístico SPSS 22  
  
En la tabla trece, se puede observar que un 26.6% están en desacuerdo, el 25.5% 
están ni de acuerdo ni desacuerdo, 21.4% están totalmente en desacuerdo, 
15.1% están de acuerdo, mientras el 11.4% están totalmente de acuerdo.  
  
Tabla 14  
Frecuencia de la pregunta 2: Los empleados del Hotel cumplen con las peticiones 
de los huéspedes  
  
   Frecuencia  Porcentaje  
Válidos  
totalmente desacuerdo  68  25,1  
en desacuerdo  92  33,9  
ni de acuerdo ni desacuerdo  49  18,1  
de acuerdo  33  12,2  
totalmente de acuerdo  29  10,7  
Total  271  100,0  
Nota: Análisis realizado mediante el Sistema estadístico SPSS 22  
  
En la tabla catorce, se puede observar que un 33.9% están en desacuerdo, el 
25.1% están totalmente desacuerdo, 18.1% ni de acuerdo ni desacuerdo, 12.2% 







Frecuencia de la pregunta 3: El personal se desenvuelve de una manera 
competente y con conocimiento de su trabajo  
  
Nota: Análisis realizado mediante el Sistema estadístico SPSS 22  
  
En la tabla quince, se puede observar que un 25.5% están de acuerdo, el 24.0% 
están en desacuerdo, 19.9% ni de acuerdo ni desacuerdo, el 17.7% están de 
acuerdo, mientras el 12.9% están totalmente desacuerdo.  
  
Tabla 16  
  
Frecuencia de la pregunta 4: Los empleados del Hotel están capacitados para 
resolver algún error  
 
  Frecuencia  Porcentaje  
Válidos  
totalmente desacuerdo  35 12.9 
en desacuerdo  65  24.0  
ni de acuerdo ni desacuerdo  54 19.9  
de acuerdo  69  25.5  
totalmente de acuerdo  48  17.7  
Total  271  100,0  
Nota: Análisis realizado mediante el Sistema estadístico SPSS 22  
  
En la tabla diecisiete, se puede observar que un 29.5% están de acuerdo, el 21.8% 
están totalmente de acuerdo, 19.2% ni de acuerdo ni desacuerdo, el 15.5% están 
totalmente desacuerdo, mientras el 14.0% están en desacuerdo.  
  
   Frecuencia  Porcentaje  
Válidos  
totalmente desacuerdo  42  15,5  
en desacuerdo  38  14,0  
ni de acuerdo ni desacuerdo  52  19,2  
de acuerdo  80  29,5  
totalmente de acuerdo  59  21,8  





Frecuencia de la pregunta 5: El servicio se realiza sin cometer errores  
  
   Frecuencia  Porcentaje  
Válidos  
totalmente desacuerdo  84  31,0  
en desacuerdo  76  28,0  
ni de acuerdo ni desacuerdo  66  24,4  
de acuerdo  34  12,5  
totalmente de acuerdo  11  4,1  
Total  271  100,0  
Nota: Análisis realizado mediante el Sistema estadístico SPSS 22  
  
En la tabla diecisiete, se puede observar que un 21.0% están totalmente 
desacuerdo, el 28.0% están en desacuerdo, 24.4% ni de acuerdo ni desacuerdo, el 
12.5% están de acuerdo, mientras el 4.1% están totalmente de acuerdo.  
  
  
Tabla 18  
  
Frecuencia de la pregunta 6: El personal del Hotel realiza el servicio bien desde el 
primer momento  
  
   Frecuencia  Porcentaje  
Válidos  
totalmente desacuerdo  87  32,1  
en desacuerdo  77  28,4  
ni de acuerdo ni desacuerdo  65  24,0  
de acuerdo  41  15,1  
totalmente de acuerdo  1  ,4  
Total  271  100,0  
Nota: Análisis realizado mediante el Sistema estadístico SPSS 22  
  
En la tabla dieciocho, se puede observar que un 32.1% están totalmente 
desacuerdo, el 28.4% están en desacuerdo, 24.0% ni de acuerdo ni desacuerdo, el 







Frecuencia de la pregunta 7: El personal demuestra interés por resolver a sus 
peticiones  
  
   Frecuencia  Porcentaje  
Válidos  
totalmente desacuerdo  86  31,7  
en desacuerdo  77  28,4  
ni de acuerdo ni desacuerdo  69  25,5  
de acuerdo  34  12,5  
totalmente de acuerdo  5  1,8  
Total  271  100,0  
Nota: Análisis realizado mediante el Sistema estadístico SPSS 22  
  
En la tabla diecinueve, se puede observar que un 31.7% están totalmente 
desacuerdo, el 28.4% están en desacuerdo, 25.5% ni de acuerdo ni desacuerdo, el 
12.5% están de acuerdo, mientras el 1.8% están totalmente de acuerdo.  
 
Tabla 20  
    
Frecuencia de la pregunta 8: El personal del Hotel está capacitado para brindar a 
los huéspedes  
  
   Frecuencia  Porcentaje  
Válidos  
totalmente desacuerdo  35  12,9  
en desacuerdo  65  24,0  
ni de acuerdo ni desacuerdo  54  19,9  
de acuerdo  69  25,5  
totalmente de acuerdo  48  17,7  
Total  271  100,0  
Nota: Análisis realizado mediante el Sistema estadístico SPSS 22  
  
En la tabla veinte, se puede observar que un 25.5% están de acuerdo, el 24.0% 
están en desacuerdo, 19.9% ni de acuerdo ni desacuerdo, el 17.7% están 






Frecuencia de la pregunta 9: El personal del Hotel le brinda información suficiente 
sobre el servicio  
  
  
   Frecuencia  Porcentaje  
Válidos  
totalmente desacuerdo  91  33,6  
en desacuerdo  84  31,0  
ni de acuerdo ni desacuerdo  68  25,1  
de acuerdo  21  7,7  
totalmente de acuerdo  7  2,6  
Total  271  100,0  
Nota: Análisis realizado mediante el Sistema estadístico SPSS 22  
  
En la tabla veintiuno, se puede observar que un 33.6% están totalmente 
desacuerdo, el 31.0% están en desacuerdo, 25.1% ni de acuerdo ni desacuerdo, el 
7.7% están totalmente de acuerdo, mientras el 2.6% están totalmente de acuerdo.  
  
Tabla 22  
Frecuencia de la pregunta 10: El personal del Hotel, brinda información exacta  
  
   Frecuencia  Porcentaje  
Válidos  
totalmente desacuerdo  79  29,2  
en desacuerdo  97  35,8  
ni de acuerdo ni desacuerdo  78  28,8  
de acuerdo  15  5,5  
totalmente de acuerdo  2  ,7  
Total  271  100,0  
Nota: Análisis realizado mediante el Sistema estadístico SPSS 22  
  
En la tabla veintidós, se puede observar que un 35.8% están en desacuerdo, el 
29.2% están totalmente desacuerdo, 28.8% ni de acuerdo ni desacuerdo, 5.5% 




 Tabla 23  
  
Frecuencia de la pregunta 11: El personal del Hotel atiende con rapidez  
  
   Frecuencia  Porcentaje  
Válidos  
totalmente desacuerdo  49  18,0  
en desacuerdo  66  24,4  
ni de acuerdo ni desacuerdo  56  20,7  
de acuerdo  51  18,8  
totalmente de acuerdo  49  18,1  
Total  271  100,0  
Nota: Análisis realizado mediante el Sistema estadístico SPSS 22  
  
En la tabla veintitrés, se puede observar que un 24.4% están desacuerdo, el 20.7% 
están ni de acuerdo ni desacuerdo, 18.8% están de acuerdo, el 18.0% están 
totalmente desacuerdo, mientras el 18.1 % están totalmente de acuerdo.  
 
Tabla 24  
  
Frecuencia de la pregunta 12: El personal del Hotel se anticipa a las necesidades y 
deseos de los huéspedes  
  
  
   Frecuencia  Porcentaje  
Válidos  
totalmente desacuerdo  89  32,8  
en desacuerdo  85  31,4  
ni de acuerdo ni desacuerdo  79  29,2  
de acuerdo  15  5,5  
totalmente de acuerdo  3  1,1  
Total  271  100,0  
Nota: Análisis realizado mediante el Sistema estadístico SPSS 22  
  
En la tabla veinticuatro, se puede observar que un 32.8% están totalmente 
desacuerdo, el 31.4% están en desacuerdo, 29.2% ni de acuerdo ni desacuerdo, el 





Frecuencia de la pregunta 13: El personal del Hotel brinda un servicio rápido  
  
  
       Frecuencia  Porcentaje  
Válidos  
totalmente desacuerdo  82  30,3  
en desacuerdo  86  31,7  
ni de acuerdo ni desacuerdo  75  27,7  
de acuerdo  25  9,2  
totalmente de acuerdo  3  1,1  
Total  271  100,0  
Nota: Análisis realizado mediante el Sistema estadístico SPSS 22  
  
En la tabla veinticinco, se puede observar que un 31.7% están en desacuerdo, el 
30.3% están totalmente desacuerdo, 27.7% ni de acuerdo ni desacuerdo, el 9.2% 
están de acuerdo, mientras el 1.1% están totalmente de acuerdo.  
  
Tabla 26  
  




   Frecuencia  Porcentaje  
Válidos  
totalmente desacuerdo  35  12,9  
en desacuerdo  65  24,0  
ni de acuerdo ni desacuerdo  54  19,9  
de acuerdo  69  25,5  
totalmente de acuerdo  48  17,7  
Total  271  100,0  
Nota: Análisis realizado mediante el Sistema estadístico SPSS 22  
  
En la tabla veintiséis, se puede observar que un 25.5% están de acuerdo, el 24.0% 
están en desacuerdo, 19.9% ni de acuerdo ni desacuerdo, el 17.7% están 





Frecuencia de la pregunta 15: El Hotel cuenta con personal que ayuda a los 
huéspedes  
  
   Frecuencia  Porcentaje  
Válidos  
totalmente desacuerdo  49  17,1  
en desacuerdo  66  24,4  
ni de acuerdo ni desacuerdo  56  20,7  
de acuerdo  51  18,8  
totalmente de acuerdo  49  19.0  
Total  271  100,0  
Nota: Análisis realizado mediante el Sistema estadístico SPSS 22  
  
En la tabla veintisiete, se puede observar que un 24.4% están desacuerdo, el 20.7% 
están ni de acuerdo ni desacuerdo, 19.0% están totalmente de acuerdo, el 18.8% 
están de acuerdo, mientras el 17.1 % están totalmente desacuerdo.  
  
Tabla 28  
  
Frecuencia de la pregunta 16: El personal del Hotel está al alcance de cualquier 
pedido encomendado  
  
   Frecuencia  Porcentaje  
Válidos  
totalmente desacuerdo  49  17,1  
en desacuerdo  66  20,4  
ni de acuerdo ni desacuerdo  56  30,7  
de acuerdo  51  18,8  
totalmente de acuerdo  49  13,0  
Total  271  100,0  
Nota: Análisis realizado mediante el Sistema estadístico SPSS 22  
  
En la tabla veintiocho, se puede observar que un 30.7% están ni de acuerdo ni 
desacuerdo, el 20.4% están en desacuerdo, 18.8% están de acuerdo, el 17.1% 





Frecuencia de la pregunta 17: El Hotel trata de una manera amable a los huéspedes  
  
  
   Frecuencia  Porcentaje  
Válidos  
totalmente desacuerdo  35  12,9  
en desacuerdo  65  24,0  
ni de acuerdo ni desacuerdo  54  19,9  
de acuerdo  69  25,5  
totalmente de acuerdo  48  17,7  
Total  271  100,0  
Nota: Análisis realizado mediante el Sistema estadístico SPSS 22  
  
En la tabla veintinueve, se puede observar que un 25.5% están de acuerdo, el 
24.0% están en desacuerdo, 19.9% están ni de acuerdo ni desacuerdo, el 17.7% 
están totalmente de acuerdo, mientras el 12.9% están totalmente desacuerdo.  
  
Tabla 30  
  
Frecuencia de la pregunta 18: Los empleados del Hotel le transmiten confianza al 
brindar sus servicios  
  
  
   Frecuencia  Porcentaje  
Válidos  
totalmente desacuerdo  42  15,5  
en desacuerdo  43  15,9  
ni de acuerdo ni desacuerdo  64  23,6  
de acuerdo  45  16,6  
totalmente de acuerdo  77  28,4  
Total  271  100,0  
Nota: Análisis realizado mediante el Sistema estadístico SPSS 22  
  
En la tabla treinta, se puede observar que un 28.4% están totalmente de acuerdo, 
el 23.6% están ni de acuerdo ni desacuerdo, 16.6% están de acuerdo, el 15.9% 
están desacuerdo, mientras el 15.5% están totalmente desacuerdo.  




Frecuencia de pregunta 19: El personal del Hotel son corteses de manera 
constantes con los huéspedes  
  
  
   Frecuencia  Porcentaje  
Válidos  
totalmente desacuerdo  58  21,4  
en desacuerdo  35  12,9  
ni de acuerdo ni desacuerdo  53  19,6  
de acuerdo  46  17,0  
totalmente de acuerdo  79  29,2  
Total  271  100,0  
Nota: Análisis realizado mediante el Sistema estadístico SPSS 22  
  
En la tabla treinta y uno, se puede observar que un 29.2% están totalmente de 
acuerdo, el 20.7% están ni de acuerdo ni desacuerdo, 19.0% están totalmente de 
acuerdo, el 18.8% están de acuerdo, mientras el 17.1 % están totalmente 
desacuerdo.  
  
Tabla 32  
  
Frecuencia de la pregunta 20: Los empleados del Hotel tienen conocimientos 
suficientes para prestar el servicio  
  
   Frecuencia  Porcentaje  
Válidos  
totalmente desacuerdo  58  21,4  
en desacuerdo  36  13,3  
ni de acuerdo ni desacuerdo  47  17,3  
de acuerdo  76  28,0  
totalmente de acuerdo  54  19,9  
Total  271  100,0  
Nota: Análisis realizado mediante el Sistema estadístico SPSS 22  
  
En la tabla treinta y dos, se puede observar que un 28.0% están de acuerdo, el 
21.4% están totalmente desacuerdo, 19.9% están totalmente de acuerdo, el 17.3% 




Tabla 33  
Frecuencia de la pregunta 21: Siente que el personal le transmite confianza  
  
   Frecuencia  Porcentaje  
Válidos  
totalmente desacuerdo  42  15,5  
en desacuerdo  38  14,0  
ni de acuerdo ni desacuerdo  52  19,2  
de acuerdo  80  29,5  
totalmente de acuerdo  59  21,8  
Total  271  100,0  
Nota: Análisis realizado mediante el Sistema estadístico SPSS 22  
  
En la tabla treinta y tres, se puede observar que un 29.5% están de acuerdo, el 
21.8% están totalmente de acuerdo, 19.2% están ni de acuerdo ni desacuerdo, el 
15.5% están totalmente desacuerdo, mientras el 14.0% están en desacuerdo.  
    
Tabla 34  
Frecuencia de la pregunta 22: Los empleados del Hotel tienen conocimientos sobre 
el servicio que se debe brindar al huésped  
  
  
   Frecuencia  Porcentaje  
Válidos  
totalmente desacuerdo  35  12,9  
en desacuerdo  65  24,0  
ni de acuerdo ni desacuerdo  54  19,9  
de acuerdo  69  25,5  
totalmente de acuerdo  48  17,7  
Total  271  100,0  
Nota: Análisis realizado mediante el Sistema estadístico SPSS 22  
  
En la tabla treinta y cuatro, se puede observar que un 25.5% están de acuerdo, el 
24.4 % están en desacuerdo, 19.9% están ni de acuerdo ni desacuerdo, el 17.7% 




Tabla 35  
Frecuencia de la pregunta 23: Los huéspedes se sienten seguros en el Hotel  
    
   Frecuencia  Porcentaje  
Válidos  
totalmente desacuerdo  58  21,4  
en desacuerdo  36  13,3  
ni de acuerdo ni desacuerdo  47  17,3  
de acuerdo  76  28,0  
totalmente de acuerdo  54  19,9  
Total  271  100,0  
Nota: Análisis realizado mediante el Sistema estadístico SPSS 22  
  
En la tabla treinta y cinco, se puede observar que un 28.0% están de acuerdo, el 
21.4% están totalmente desacuerdo, 19.9% están totalmente de acuerdo, el 17.3% 
están ni de acuerdo ni desacuerdo, mientras el 13.3% están en desacuerdo.  
  
Tabla 36  
  




   Frecuencia  Porcentaje  
Válidos  
totalmente desacuerdo  79  29,2  
en desacuerdo  97  35,8  
ni de acuerdo ni desacuerdo  78  28,8  
de acuerdo  15  5,5  
totalmente de acuerdo  2  ,7  
Total  271  100,0  
Nota: Análisis realizado mediante el Sistema estadístico SPSS 22  
  
En la tabla treinta y seis, se puede observar que un 35.8% están desacuerdo, el 
29.2% están totalmente desacuerdo, 28.8% están ni de acuerdo ni desacuerdo, el 












   Frecuencia  Porcentaje  
Válidos  
totalmente desacuerdo  79  29,2  
en desacuerdo  97  35,8  
ni de acuerdo ni desacuerdo  78  28,8  
de acuerdo  15  5,5  
totalmente de acuerdo  2  ,7  
Total  271  100,0  
Nota: Análisis realizado mediante el Sistema estadístico SPSS 22  
  
En la tabla treinta y siete, se puede observar que un 35.8% están en desacuerdo, 
el 29.2 % están totalmente desacuerdo, 28.8% están ni de acuerdo ni desacuerdo, 
el 5.5% están de acuerdo, mientras el 0.7% están totalmente de acuerdo.  
  
Tabla 38  
  
Frecuencia de la pregunta 26: El personal demuestra interés por atender a sus 
peticiones  
  
   Frecuencia  Porcentaje  
Válidos  
totalmente desacuerdo  48  17,7  
en desacuerdo  48  17,7  
ni de acuerdo ni desacuerdo  48  17,7  
de acuerdo  73  26,9  
totalmente de acuerdo  54  19,9  
Total  271  100,0  
Nota: Análisis realizado mediante el Sistema estadístico SPSS 22  
  
En la tabla treinta y ocho, se puede observar que un 26.9% están de acuerdo, el 





Frecuencia de la pregunta 27: El personal del Hotel se muestra dispuesto a resolver 
sus dudas  
    
  
  
 Frecuencia  Porcentaje  
Válidos  
totalmente desacuerdo  49  18,1  
en desacuerdo  65  24,0  
ni de acuerdo ni desacuerdo  48  17,7  
de acuerdo  64  23,6  
totalmente de acuerdo  45  16,6  
Total  271  100,0  
Nota: Análisis realizado mediante el Sistema estadístico SPSS 22  
  
En la tabla treinta y nueve, se puede observar que un 24.0% están en desacuerdo, 
el 23.6 % están de acuerdo, 18.1% están totalmente desacuerdo, el 17.7% están ni 
de acuerdo ni desacuerdo, mientras el 16.6% están totalmente de acuerdo.  
  
Tabla 40  
  
Frecuencia de la pregunta 28: Hay interés por satisfacer todas las necesidades  
  
  
   Frecuencia  Porcentaje  
Válidos  
totalmente desacuerdo  43  15,9  
en desacuerdo  50  18,5  
ni desacuerdo ni de acuerdo  89  32,8  
de acuerdo  42  15,5  
totalmente de acuerdo  47  17,3  
Total  271  100,0  
Nota: Análisis realizado mediante el Sistema estadístico SPSS 22  
  
En la tabla cuarenta, se puede observar que un 32.8% están ni de acuerdo ni 
desacuerdo, el 18.5% están en desacuerdo, 17.3% están totalmente de acuerdo, el 






Frecuencia de la pregunta 29: Los empleados del Hotel le prestan atención muy 
personalizada  
  
   Frecuencia  Porcentaje  
Válidos  
totalmente desacuerdo  79  29,2  
en desacuerdo  97  35,8  
ni de acuerdo ni desacuerdo  78  28,8  
de acuerdo  15  5,5  
totalmente de acuerdo  2  ,7  
Total  271  100,0  
Nota: Análisis realizado mediante el Sistema estadístico SPSS 22  
  
En la tabla cuarenta y uno, se puede observar que un 35.8% están en desacuerdo, 
el 29.2% están totalmente desacuerdo, 28.8% están ni de acuerdo ni desacuerdo, 
el 5.5% están de acuerdo, mientras el 0.7% están totalmente de acuerdo.  
  
Tabla 42  
  
Frecuencia de la pregunta 30: En el ambiente que hay en el Hotel le hace sentir 
como en casa  
  
   Frecuencia  Porcentaje  
Válidos  
totalmente desacuerdo  42  15,5  
en desacuerdo  38  14,0  
ni de acuerdo ni desacuerdo  52  19,2  
de acuerdo  80  29,5  
totalmente de acuerdo  59  21,8  
Total  271  100,0  
Nota: Análisis realizado mediante el Sistema estadístico SPSS 22  
  
En la tabla cuarenta y dos, se puede observar que un 29.5% están de acuerdo, el 
21.8% están totalmente de acuerdo 19.2% están ni de acuerdo ni desacuerdo, el 





Frecuencia de la pregunta 31: El personal del Hotel comprende las necesidades 
específicas de los huéspedes  
  
  
  Frecuencia  Porcentaje  
Válidos  
totalmente desacuerdo  49 18.1 
en desacuerdo  43  15.9  
ni de acuerdo ni desacuerdo  60 22.1  
de acuerdo  63  23.2  
totalmente de acuerdo  56  20.7  
Total  271  100,0  
 
Nota: Análisis realizado mediante el Sistema estadístico SPSS 22  
  
En la tabla cuarenta y tres, se puede observar que un 23.2% están de acuerdo, el 
22.1% están ni de acuerdo ni desacuerdo, 20.7% están totalmente de acuerdo, el 
18.1% están totalmente desacuerdo, mientras el 15.9% están en desacuerdo.  
  
Tabla 44  
  
Frecuencia de la pregunta 32: En el ambiente que hay en el Hotel le hace sentir 
como en casa  
  
   Frecuencia  Porcentaje  
Válidos  
totalmente desacuerdo  42  15,5  
en desacuerdo  38  14,0  
ni de acuerdo ni desacuerdo  52  19,2  
de acuerdo  80  29,5  
totalmente de acuerdo  59  21,8  
Total  271  100,0  
Nota: Análisis realizado mediante el Sistema estadístico SPSS 22  
  
En la tabla cuarenta y cuatro, se puede observar que un 29.5% están de acuerdo, 
el 21.8% están totalmente de acuerdo 19.2% están ni de acuerdo ni desacuerdo, el 










 Frecuencia  Porcentaje  
Válidos  
totalmente desacuerdo  35  12,9  
en desacuerdo  65  24,0  
ni de acuerdo ni desacuerdo  54  19,9  
de acuerdo  69  25,5  
totalmente de acuerdo  48  17,7  
Total  271  100,0  
Nota: Análisis realizado mediante el Sistema estadístico SPSS 22  
  
En la tabla cuarenta y cinco, se puede observar que un 25.5% están de acuerdo, el 
24.0% están en desacuerdo, 19.9% están ni de acuerdo ni desacuerdo, el 17.7% 
están totalmente de acuerdo, mientras el 12.9% están totalmente desacuerdo.  
  
Tabla 46  
  
Frecuencia de la pregunta 34: El Hotel brinda comodidad en sus instalaciones  
  
   Frecuencia  Porcentaje  
Válidos  
totalmente desacuerdo  42  15,5  
en desacuerdo  38  14,0  
ni de acuerdo ni desacuerdo  52  19,2  
de acuerdo  80  29,5  
totalmente de acuerdo  59  21,8  
Total  271  100,0  
Nota: Análisis realizado mediante el Sistema estadístico SPSS 22  
  
En la tabla cuarenta y seis, se puede observar que un 29.5% están de acuerdo, el  
21.8% están totalmente de acuerdo, 19.2% están ni de acuerdo ni desacuerdo, el 






Frecuencia de la pregunta 35: El Hotel cuenta con instalaciones agradables en el 
restaurante, lobby, bar  
  
   Frecuencia  Porcentaje  
Válidos  
totalmente desacuerdo  79  29,2  
en desacuerdo  97  35,8  
ni de acuerdo ni desacuerdo  78  28,8  
de acuerdo  15  5,5  
totalmente de acuerdo  2  ,7  
Total  271  100,0  
Nota: Análisis realizado mediante el Sistema estadístico SPSS 22  
  
En la tabla cuarenta y siete, se puede observar que un 35.8% están en desacuerdo, 
el 29.2% están totalmente desacuerdo, 28.8% están ni de acuerdo ni desacuerdo, 
el 5.5% están de acuerdo, mientras el 0.7% están totalmente de acuerdo.  
  
Tabla 48  
  
Frecuencia de la pregunta 36: El mobiliario del Hotel se encuentra en buen estado   
  
   Frecuencia  Porcentaje  
Válidos  
totalmente desacuerdo  43  15,9  
en desacuerdo  50  18,5  
ni desacuerdo ni de acuerdo  89  32,8  
de acuerdo  42  15,5  
totalmente de acuerdo  47  17,3  
Total  271  100,0  
Nota: Análisis realizado mediante el Sistema estadístico SPSS 22  
  
En la tabla cuarenta y ocho, se puede observar que un 32.8% están ni de acuerdo 
ni desacuerdo, el 18.5% están en desacuerdo, 17.3% están totalmente de acuerdo, 





 Tabla 49 
  
Frecuencia de la pregunta 37: Las instalaciones del Hotel son seguros y cumplen 
con las normas de seguridad  
  
  
   Frecuencia  Porcentaje  
Válidos  
totalmente desacuerdo  68  25,1  
en desacuerdo  92  33,9  
ni de acuerdo ni desacuerdo  49  18,1  
de acuerdo  33  12,2  
totalmente de acuerdo  29  10,7  
Total  271  100,0  
Nota: Análisis realizado mediante el Sistema estadístico SPSS 22  
  
En la tabla cuarenta y nueve, se puede observar que un 33.9% están en 
desacuerdo, el 25.1% están totalmente desacuerdo, 18.1% están ni de acuerdo ni 
desacuerdo, el 12.2 % están de acuerdo, mientras el 107% están totalmente de 
acuerdo.  
  
Tabla 50  
Frecuencia de la pregunta 38: El personal del Hotel tiene una cálida presencia  
  
  
   Frecuencia  Porcentaje  
Válidos  
totalmente desacuerdo  81  29,9  
en desacuerdo  100  36,9  
ni de acuerdo ni desacuerdo  80  29,5  
de acuerdo  6  2,2  
totalmente de acuerdo  4  1,5  
Total  271  100,0  
Nota: Análisis realizado mediante el Sistema estadístico SPSS 22  
  
En la tabla cincuenta, se puede observar que un 36.9% están en desacuerdo, el 
29.9% están totalmente desacuerdo, 29.5% están ni de acuerdo ni desacuerdo, el 





Frecuencia de la pregunta 39: La presencia del personal del Hotel es buena  
   Frecuencia  Porcentaje  
Válidos  
totalmente desacuerdo  42  15,5  
en desacuerdo  38  14,0  
ni de acuerdo ni desacuerdo  52  19,2  
de acuerdo  80  29,5  
totalmente de acuerdo  59  21,8  
Total  271  100,0  
Nota: Análisis realizado mediante el Sistema estadístico SPSS 22  
  
En la tabla cincuenta y uno, se puede observar que un 29.5% están de acuerdo, el 
21.8% están totalmente de acuerdo, 19.2% están ni de acuerdo ni desacuerdo, el 
15.5% están totalmente desacuerdo, mientras el 14.0% están en desacuerdo.  
  
Tabla 52  
  
Frecuencia de la pregunta 40: Los empleados del Hotel cuentan con una apariencia 
limpia y agradable  
  
  
   Frecuencia  Porcentaje  
Válidos  
totalmente desacuerdo  48  10,7  
en desacuerdo  48  12,0  
ni de acuerdo ni desacuerdo  48  30,7  
de acuerdo  73  26,7  
totalmente de acuerdo  54  19,9  
Total  271  100,0  
Nota: Análisis realizado mediante el Sistema estadístico SPSS 22  
  
En la tabla cincuenta y dos, se puede observar que un 30.7% están ni de acuerdo 
ni desacuerdo, el 26.7% están de acuerdo, 19.9% están totalmente de acuerdo, el 
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